ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN DITINJAU DARI KUALITAS 









































Kemampuan mungkin akan mengantarkan Anda ke puncak, tetapi karakter 
dibutuhkan agar Anda tetap berada di sana. (Babe Didrikson Zaharias)
Janganlah membatasi diri Anda. Banyak orang yang telah membatasi dirinya pada 
apa yang mereka pikir bisa mereka lakukan. Anda bisa melangkah sejauh pikiran 
Anda mengizinkan. Apa yang Anda yakini, maka Anda bisa meraihnya. (Mary Kay 
Ash)
Dari kesalahan ke kesalahan yang lain akan membawa seseorang menemukan 
kebenaran seutuhnya. (Sigmund Freud)
Cinta bukanlah sumber kebahagiaan, namun ketiadaan cinta adalah sumber 
derita. (Russel)











penyusunan   skripsi   dengan   judul   ”ANALISIS   KEPUASAN   KONSUMEN   DITINJAU   DARI 


















































































































IV.1 Kerangka Pemikiran  ……….…………………………… 23 .            























skripsi   saya   di   Universitas   Sebelas   Maret   Surakarta,   yang   berjudul  “ANALISIS   KEPUASAN 
KONSUMEN DITINJAU DARI KUALITAS PELAYANAN HOTEL GRAND SETIAKAWAN DI 
SURAKARTA.”





























Kualitas  pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap  tingkat  pelayanan 











berlomba­lomba  menawarkan  berbagai   nilai   lebih   sebagai   penarik  minat   bagi   konsumen.  Dari 
aneka makanan, hiburan, dan fasilitas lain yang menjadikan hotel mempunyai ciri khas di mata 
konsumennya.   Disamping   itu   juga   penambahan   berbagai   ornament   atau   fasilitas   kamar   agar 
menjadi lebih nyaman dan untuk menunjang agar para tamu lebih betah singgah di hotel tersebut.
Karena  persaingan yang ketat   itulah  yang menyebabkan perusahaan yang  tadinya  menganut 
konsep lebih ditentukan persepsi perusahaan tetapi sekarang lebih berfokus pada konsumen (konsep 
pemasaran), artinya bahwa produk yang dihasilkan sesuai dengan keinginan konsumen ditambah 
value­added   service  (Chapman,   1996).  Produk   atau   jasa   yang   tidak   memenuhi   kualifikasi 
konsumen   dengan   sangat   mudah   akan   ditinggalkan   dan   akhirnya   konsumen   akan   beralih   ke 
perusahaan lain yang menawarkan produk maupun jasa yang lebih baik.
Konsumen   hotel   dalam  memilih   tempat   penginapan  memiliki   kriteria   sendiri­sendiri.   Ada 
konsumen   yang  menginginkan   hotel  menyediakan  cafe  yang  full   music,   ada   konsumen   yang 
menginginkan keamanan, kenyamanan, dan ada pula konsumen yang menginginkan room service 



































1. Bagaimanakah   tingkat   kepuasan  konsumen  Hotel  Grand  Setiakawan  Surakarta   terhadap 
kualitas   pelayanan   hotel   tersebut   berdasarkan   dimensi  Reliability,   Responsiveness,  
Assurance, Emphaty, dan Tangible ?
2. Apakah   kualitas   pelayanan   Hotel   Grand   Setiakawan   Surakarta   berdasarkan   dimensi 
Reliability,   Responsiveness,   Assurance,   Emphaty,   dan   Tangible  secara   bersama­sama 
mempengaruhi   secara   signifikan   terhadap  kepuasan   konsumen  Hotel  Grand  Setiakawan 
Surakarta ?
3. Apakah   kualitas   pelayanan   Hotel   Grand   Setiakawan   Surakarta   berdasarkan   dimensi 
Reliability,   Responsiveness,   Assurance,   Emphaty,   dan   Tangible  secara   parsial 
mempengaruhi   secara   signifikan   terhadap  kepuasan   konsumen  Hotel  Grand  Setiakawan 
Surakarta ?
4. Diantara   kualitas   pelayanan   Hotel   Grand   Setiakawan   Surakarta   berdasarkan   dimensi 
Reliability,   Responsiveness,   Assurance,   Emphaty,   dan   Tangible,  manakah   yang   paling 




1. Untuk mengetahui  besar   tingkat  kepuasan  konsumen Hotel  Grand Setiakawan Surakarta 
terhadap kualitas pelayanan hotel tersebut berdasarkan dimensi Reliability, Responsiveness,  
Assurance, Emphaty, dan Tangible.
2. Untuk   mengetahui   pengaruh   kualitas   pelayanan   Hotel   Grand   Setiakawan   Surakarta 
berdasarkan dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible secara 
bersama­sama terhadap kepuasan konsumen Hotel Grand Setiakawan Surakarta.
3. Untuk   mengetahui   pengaruh   kualitas   pelayanan   Hotel   Grand   Setiakawan   Surakarta 
berdasarkan dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible secara 
parsial terhadap kepuasan konsumen Hotel Grand Setiakawan Surakarta.







Sebagai   bahan   pertimbangan   dalam   rangka   menentukan   strategi   pengambilan   keputusan 
mengenai pelayanan dan kinerjanya terhadap konsumen.
3.   Bagi Pembaca
a. Sebagai   sumber   informasi   bagi   para   pengguna   jasa   hotel,   berkaitan   dengan   kualitas 



































masalah apabila  permintaan  tetap.  Namun jika permintaan  berfluktuasi,  perusahaan  jasa 





maka   sulit   untuk  menggeneralisasikan   jasa   bila   tidak  melakukan   pembedaan   lebih   lanjut. 




























Pada   jasa   yang   memerlukan   keterampilan   tinggi   dalam   proses   operasinya,   pelanggan 



























proses,  dan   lingkungan yang memenuhi  atau melebihi  harapan “   (  Goeth dan Davis  dalam 
Tjiptono, 2000 : 51 )  
Model kualitas jasa yang paling populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam 
riset  manajemen  dan  pemasaran   jasa   adalah  model   SERVQUAL  (   Service  Quality  )  yang 
dikembangkan   oleh   Parasuraman,   Zeithaml,   dan   Berry   (   1985,   1988,1990,1991,1993,1994) 
dalam Tjiptono  (  2005)   .  Model  yang dikenal  pula  dengan  istilah  Gap Analysis  Model  ini 
berkaitan erat dengan model kepuasan pelanggan yang didasarkan pada ancangan diskonfirmasi 
(  Oliver,1997  dalam Tjiptono  2005  ).  Ancangan   ini  menegaskan  bahwa kinerja  pada   suatu 
atribut meningkat lebih besar daripada harapan atas atribut bersangkutan, maka persepsi atas 
kualitas jasa akan positif dan sebaliknya. 









Menurut  Parasuraman,  et  al  .(  dalam Bajanic,  1991  )  Technical  Quality  dapat  diperinci 
menjadi : 

































Amerika  menempatkan  pelayanan  konsumen  dan  kualitas  produk  pada  urutan  pertama dan 
kedua dalam tujuan utama bagi perusahaan.
Hal   ini   diperkuat   dengan   studi   yang   pernah   dilakukan   oleh  Technical   Assistance 
Research  Programmes  untuk  White  House  Office   of  Consumer  Affairs  di  Amerika  Serikat 
(Siregar,2002:29) yang menunjukkan hasil sebagai berikut:









f. Peluang   terbaik   untuk  meningkatkan   penjualan   dengan   jalan  membina   hubungan   baik 
dengan pelanggan.





Parasuraman,  Zeithaml,   dan  Berry,   1990   (dalam  Zainuddin,   1998:99)  membentuk  model 








































d. Gap   4  (Kesenjangan   antara   penyampaian   jasa   dan   komunikasi   eksternal):   Harapan 
konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil­wakil dan iklan perusahaan.




Menurut   pakar   pemasaran   yaitu   Parasuraman,  Zeithmal   dan  Berry  mereka   berhasil 
melakukan penelitian  khusus   terhadap beberapa   jenis   jasa  dan  berhasil  mengidentifikasi  10 












Dalam   perkembangan   selanjutnya,   yaitu   pada   tahun   1988,   Parasuraman   dkk 
( Firzsimmons dan fittsimons, 1994 : Zeithmal dan Bitner, 1996 ) menentukan bahwa  sepuluh 
dimensi yang ada dapat dirangkai menjadi  5 (   lima )  dimensi  yang pokok. Kelima dimensi 
pokok tersebut adalah :















c. Interaksi   karyawan,   bagaimana   sopan   santun   dan   sikap   suka 
membantu untuk menumbuhkan kepercayaan.
d. Pemecahan masalah pelanggan.




Banyak   pakar   memberikan   definisi   mengenai   kepuasan   pelanggan.   Day   (dalam 
Nasution,   2004)  menyatakan  bahwa  kepuasan   atau   ketidakpuasan   pelanggan   adalah   respon 
pelanggan  terhadap evaluasi  ketidaksesuaian  atau  diskormasi  yang dirasakan antara  harapan 
sebelumnya   (   atau  normal  kinerja   sebelumnya   )  dan  kinerja   aktual  produk  yang  dirasakan 






Sheth (  1969 ) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi  kognitif    pembeli 
berkenaan dengan kesepadanan atau tidak kesepadanan antara hasil yang didapatkan dibanding 

















c. Pengurangan sebesar  5% dalam tingkat  kesalahan yang dilakukan pada  pelanggan akan 
pendapatan  sebesar  25  % sampai  85% tergantung pada   industri  dimana perusahaan  itu 
berada.


















Konsumen  tidak perlu  mengeluarkan biaya  tambahan atau   tidak  perlu  membuang waktu 































peusahaan   tidak   hanya   sesuai   dengan   kebutuhan,   namun   sekaligus   memuaskan   dan 
menyenangkan.  Pelayanan ketiga  ini  disebut  pelayanan prima  (  excellent   service  )  yang 
selalu diharapkan oleh pelanggan. 
D. Penelitian Terdahulu
Penelitian   yang   dilakukan   oleh   Wahyuningsih,   Ragil   A   (2003),   mengenai   “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Umum Pandan 






reliabilitas   dari   kuesioner   yang   akan   digunakan   dalam   penelitian.   Dalam   penelitian   ini   uji 
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan rumus Cronbach’s Alpha, sedangkan untuk uji validitas 
dalam   penelitian   ini  menggunakan   rumus  korelasi  product  moment.   Untuk  menguji   hipotesis 
digunakan uji   statistik  Analisis  Regresi  Berganda,  Uji  F,  Uji  T.  Dari  hasil  pengujian  hipotesis 
menunjukkan hasil bahwa pasien merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit. Hal ini berarti bahwa tingkat harapan pasien rawat inap lebih besar jika dibandingkan 
dengan   tingkat  pelayanan  yang  diterima.  Dari  hasil   uji  T  menunjukkan  bahwa  masing­masing 
variabel kualitas jasa memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap RSU Pandan Arang 
Boyolali,   dan  variabel   yang  memiliki   pengaruh   paling   besar   terhadap  kepuasan   pasien   adalah 








Berdasarkan   dimensi   kualitas   jasa   (reliability,   responsiveness,   assurance,  emphaty,  
tangible).  Tamu melakukan penilaian   terhadap pelayanan hotel,  dimana dapat  diketahui  apakah 
dimensi kualitas jasa tersebut mempunyai pengaruh baik secara serempak maupun secara individual 
selai   itu   juga   dapat   diketahui   variabel   yang   paling   berpengaruh   terhadap   kepuasan   taumu. 
Perbedaan antara pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang diterima merupakan gap atau 

















Berdasarkan   latar   belakang  masalah   dan   perumusan  masalah   seperti   yaang   disebut   diatas 
mengenai   penelitian   “Analisis  Kepuasan  Konsumen  Ditinjau  dari  Kualitas  Pelayanan  Hotel 
Grand Setiakawan di Surakarta”, maka diajukan hipotesis sebagai berikut :
1. Diduga bahwa  tamu Hotel  Grand Setiakawan Surakarta  sudah merasa puas  dengan kualitas 
pelayanan hotel tersebut berdasarkan dimensi  reliability, responsiveness, assurance, emphaty,  
dan tangible.
2. Diduga bahwa kualitas pelayanan berdasarkan dimensi  reliability,  responsiveness,  assurance, 
emphaty,  dan  tangible  secara   bersama­sama   mempengaruhi   secara   positif   dan   signifikan 
kepuasan tamu Hotel Grand Setiakawan Surakarta.
3. Diduga bahwa kualitas pelayanan berdasarkan dimensi  reliability, responsiveness,  assurance, 
emphaty, dan tangible secara parsial mempengaruhi secara positif dan signifikan kepuasan tamu 
Hotel Grand Setiakawan Surakarta.





Penelitian   ini   termasuk   jenis   penelitian   survey.   Penelitian   survey   adalah   penelitian   yang 
mengambil   sampel   dari   suatu   populasi   dan   menggunakan   kuesioner   sebagai   alat   untuk 










bisa   mewakili   keseluruhan   populasi   (jumlah   lebih   sedikit   dari   populasi)   (Djarwanto,   dkk., 
1993:107).   Pengambilan   sampel   menggunakan   metode   Sampling   Aksidental,   yaitu   teknik 






































































Data primer merupakan data  yang didapat dari  sumber  pertama baik dari   individu atau 





diagram­diagram. Data sekunder  ini  digunakan oleh peneliti  untuk diproses  lebih lanjut 












Parasuraman,   Zeithaml,   dan  Berry,   1991   (dalam  Supranto,   1997)  menguraikan   ada   lima 






Kualitas  pelayanan  diartikan   sebagai   sejauh  mana  pelayanan  yang  dilakukan  hotel  dalam 
memberikan kepuasan kepada para konsumen dari sejak pemasaran produk sampai penyerahan 





secara   akurat   dan   dapat   diandalkan.   Dengan   kata   lain   sejauh   mana   hotel   mampu 







hotel  yang penuh perhatian,  cepat  dan tepat dalam menghadapi  permintaan,  pertanyaan, 
keluhan, dan masalah konsumen. Indikator: (1) Kemampuan karyawan yang cepat tanggap 




Yaitu   kemampuan   hotel   untuk   membangkitkan   rasa   percaya   dan   keyakinan   diri 
konsumen   bahwa   pihak   hotel   terutama   pegawainya   mampu   memenuhi   kebutuhan 
konsumennya.   Indikator:   (1)  Profesionalisme dan pengetahuan yang  luas  dari  para  staff 



































































































iiX  dan  ijX =  elemen dalam matriks kovarian (matriks korelasi)
iiXΣ =  jumlah dari elemen dalam diagonal matriks kovarian




















Grand   Setiakawan   Surakarta   maka   digunakan  Weight   Serqual   Analisis  atau   disebut   indeks 
kepuasan pelanggan. Untuk menghitung tingkat kepuasan pelanggan digunakan 3 variabel yaitu 
















Uji   Regresi   Linear   Berganda   ini   digunakan   untuk   mengetahui   pengaruh   antar 
variabel,antara lebih dari satu variabel independen pada satu variabel dependen.
Rumus Regresi Linear Berganda 


























• Ho : β  = 0   artinya   variable   independen   tidak   mempunyai   pengaruh 
signifikan terhadap variable dependen.

















harga  koefisien   regresi  variabel   independen   terhadap  variabel  dependen   secara  bersama­
sama. Uji F yang digunakan adalah :
















• Ho  : = = = =  =  0  berarti   variable   independent   (X) 
secara   bersama­sama   tidak  mempunyai   pengaruh  yang   signifikan   terhadap  variable 
dependen (Y).










































Sabar  group Hotel  dibawah kepemilikan Bapak H Sabar  Brotosuharjo,  menjadi  Hotel  Setia 
Kawan Baru. Hotel Setia Kawan Baru saat itu terdiri dari tidak kurang dari 25 kamar menurut 









tidak  memperpanjang   lagi  masa   kepengelolaan   dengan   pihak   kedua.  Melihat   kondisi   serta 
potensi yang ada di kota Surakarta yang saat itu masih terbuka lebar terutama pengembangan 












































































































































1 2 3 4 5
X1 0,534       
X2  0,808      
X3  0,738      
X4  0,797      
X5       0,751  
X6       0,783  
X7       0,772  
X8 0,808       
X9  0,879      
X10  0,762      
X11   0,810     
X12    0,841    
X13    0,805    
X14         0,758
X15         0,809
Sumber : Diolah dari data primer 2009
Hasil analisis di atas menunjukkan bahwa semua item pertanyaan dinyatakan valid, 




konsistensi   atau   kestabilan   alat   ukur.  Kuesioner   yang   sudah   teruji   reliabilitasnya   akan 
memberikan   daya   persepsi   yang   sama   antara   responden   satu   dengan   responden   yang   lain. 








No. Dimensi Nilai Uji Klasifikasi
1. Reliability 0,755 Tinggi
2. Responsiveness 0,735 Tinggi
3. Assurance  0,811 Sangat tinggi
4. Empathy 0,803 Sangat tinggi
5. Tangible 0,614 tinggi
Keterangan: Data Primer 2009 yang diolah dengan Program SPSS 12.0









































Setelah  melalui  perhitungan berdasarkan analisis  servqual  yang  terdapat  dalam  lampiran  hasil 
didapat nilai sebesar 299. Dengan demikian indeks kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan Hotel 
Grand   Setiakawan   Surakarta   yang   diperoleh   dalam   penelitian   adalah   puas   ideal 
(performance>expected). Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis   pertama yang diajukan dalam 








































2. Karyawan   yang   memberikan   pelayanan   secara   cepat   kepada 
tamunya.



















1. Profesionalisme   dan   pengetahuan   yang   luas   dari   para   staff 
karyawan.

































































dimensi  reliability  (keandalan)   yaitu   sebesar   3,877.   Nilai   tertinggi   terdapat   pada   pada   unit 
pelayanan yang lengkap dan dapat diandalkan. Responden menilai item tersebut paling penting, hal 
ini terbukti dengan nilai yang paling tinggi dibading item lain dalam dimensi reliability.

















Berdasarkan   data   pada   table   IV.7,   dapat   diketahui   bahwa   nilai   rata­rata  masing­masing 
dimensi menurut bobot kinerja terletak antara 3,600 sampai 3,630. nilai rata­rata totalnya sebesar 
3,616. hal   ini  berarti  bahwa responden menganggap kinerja  Hotel  Grand Setiakawan Surakarta 
dalam kategori sangat baik karena nilai rata­rata total mendekati empat.





Dimensi   kualitas   jasa   yang   dirasa   paling   baik   setelah   dimensi  tangible  adalah   dimensi 
responsiveness  yaitu sebesar 3,626. item yang dirasa paling baik dalam dimensi  responsiveness 
adalah kkaryawan yang memberika pelayanan secara cepat kepada tamunya.
Setelah   dimensi  responsiveness,   dimensi   yang   dianggap   paling   baik   adalah   dimensi 
assurance dengan nilai rata­rata 3,613. item yang dianggap paling baik adalah karyawan hotel yang 
bersikap   ramah,   sopan   dan   santun.  Hal   ini   terbukti   dengan   nilai   rata­rata   yang   paling   tinggi 
dibanding item lain dalam dimensi assurance.
Setelah dimensi  assurance,  dimensi yang dianggap paling baik adalah dimensi  reliability  
dengan nilai rata­rata 3,612. item yang dianggap paling baik adalah unit pelayanan lengkap dan 








Berdasarkan   data   pada   table   IV.7,   dapat   diketahui   bahwa   nilai   rata­rata  masing­masing 
dimensi menurut bobot harapan terletak antara 3,510 sampai 3,770. nilai rata­rata totalnya sebesar 
3,578.  hal   ini  berarti  bahwa responden mempunyai  anggapan sangat  setuju akan harapan pada 
seluruh item pertanyaan.





responsiveness  dengan nilai   rata­rata  sebesar  3,550.  item yang dirasa paling diharapkan dalam 




diharapkan   oleh   tamu.   Item   yan   dirasa   paling   diharapkan   dalam   dimensi  assurance  adalah 
karyawan hotel yang bersikap ramah, sopan dan santun. Hal ini terbukti item tersebut mempunyai 
nilai rata­rata tertinggi dibanding item lain dalam dimensi assurance.
















































2. Kemampuan   karyawan   yang   cepat   tanggap   dalam   menyelesaikan   keluhan   tamu 
(0,09).
3. Karyawan yang dapat memberikan informasi dengan jelas dan mudah dimengerti (0).
Item   pertanyaan   dalam   dimensi  Responsiveness  yang  memiliki   gap   terbesar   adalah 
karyawan yang memberikan pelayanan secara cepat kepada tamunya sebesar 0,15. Hal ini 






Item   pertanyaan   dalam   dimensi  Assurance  yang   memiliki   gap   terbesar   adalah 
Profesionalisme dan pengetahuan yang luas dari para staff karyawan sebesar 0,16. Hal ini 








pada   jam   kerja   yang   tepat   sehingga   memudahkan   para   tamu   sebesar   0,20.   Hal   ini 























t Sig.B Std. Error Beta
1 (Constant) ­,129 ,165   ­,783 ,436
Reliability 3,808 ,118 ,347 32,379 ,000
Responsiven
ess
3,590 ,127 ,307 28,224 ,000
Assurance 3,682 ,111 ,367 33,141 ,000
Emphaty 3,841 ,120 ,340 31,879 ,000




Konstanta     bertanda   negative.  Hal   tersebut   berarti   dalam  keadaan   tidak   ada  variable 
Reliability,  Responsiveness,  Assurance,  Empathy  dan  Tangible,  maka kepuasan  tamu terhadap 
kualitas   pelayanan   adalah   negatif,   artinya   apabila   tidak   ada   kelima   dimensi   variable   bebas 




dapat  diandalkan,  Lokasi  yang strategis  untuk berbagai  keperluan    (bisnis,   liburan),  Prosedur 
pelayanan yang  tidak berbelit­belit,  Tarif  akomodasi  hotel  yang sesuai  dengan pelayanan dan 
fasilitas   yang   diterima.),  Responsiveness  (Kemampuan   karyawan   yang   cepat   tanggap   dalam 
menyelesaikan  keluhan   tamu,  Karyawan yang dapat  memberikan   informasi  dengan   jelas  dan 
mudah   dimengerti,   Karyawan   yang  memberikan   pelayanan   secara   cepat   kepada   tamunya.), 
Assurance  (Profesionalisme   dan   pengetahuan   yang   luas   dari   para   staff   karyawan,   Jaminan 
keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan, Karyawan hotel yang bersikap ramah , 
sopan   dan   santun.),   Emphaty   (Memberikan   perhatian   personal   terhadap   keluhan   dan 
permasalahan yang dihadapi tamu, Kemudahan dalam melakukan komunikasi antara karyawan 
dan tamu, Beroperasi pada jam kerja yang tepat sehingga memudahkan para tamu.),  Tangible 




dimensi  reliability  ditingkatkan  dengan  cara  meningkatkan  unit  pelayanan  yang   lengkap  dan 
dapat  diandalkan,   lokasi  yang   strategis  untuk  berbagai  keperluan     (bisnis,   liburan),  prosedur 






yang   cepat   tanggap   dalam  menyelesaikan   keluhan   tamu,   karyawan   yang   dapat  memberikan 





dimensi  assurance  ditingkatkan  dengan   cara  meningkatkan  profesionalisme  dan  pengetahuan 
yang   luas   dari   para   staff   karyawan,   jaminan  keamanan  pelayanan  dan  kepercayaan   terhadap 





dan   permasalahan   yang   dihadapi   tamu,   Kemudahan   dalam   melakukan   komunikasi   antara 





dimensi   tangible  ditingkatkan  dengan cara  meningkatkan   tampilan  gedung dan  tempat  parkir 
yang rapi dan memadai, Interior hotel (kamar, lobi, dan ruangan lainnya) selalu terlihat rapi dan 
menarik,  maka kepuasan   tamu terhadap kualitas  pelayanan yang diberikan  oleh  Hotel  Grand 
Setiakawan Surakarta akan meningkat.
1. Uji t
Digunakan   untuk   mengetahui   apakah   variable  Reliability,   Responsiveness,   Assurance,  
Emphaty  dan  Tangible masing­masing mempunyai pengaruh terhadap kepuasan tamu. Uji t ini 
dilakukan   dengan  membandingkan   antara   t   hitung   dengan   t   tabel.   Berdasarkan   perhitungan 
diperoleh t hitung untuk dimensi  Reliability  sebesar (31,559), dimensi  Responsiveness  sebesar 
(27,996), dimensi  Assurance  sebesar (33,182), dimensi  Emphaty  sebesar (32,413) dan dimensi 
Tangible  sebesar   (29,673).   hal   ini  menunjukkan   bahwa   variable  Reliability,  Responsiveness,  
Assurance, Emphaty dan Tangible masing­masing mempunyai pengaruh terhadap kepuasan tamu 








Squares df Mean Square F Sig.
1 Regressio
n
20322,904 5 4064,581 1948,489 ,000(a)
Residual 196,086 94 2,086    
Total 20518,990 99      
              a  Predictors: (Constant), Tangible, Responsiveness, Reliability, Emphaty, Assurance
              b  Dependent Variable: Kepuasan
Analisis   ini   digunakan   untuk  mengetahui   apakah   variabel  Reliability,   Responsiveness,  
Assurance, Emphaty dan Tangible secara bersama­sama mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 
















1 ,995(a) ,990 ,990 1,444
                                     a  Predictors: (Constant), Tangible, Responsiveness, Reliability, Emphaty, Assurance
Digunakan   untuk   mengetahui   sejauh   manakah   variable   independen,   yaitu  Reliability,  
Responsiveness,   Assurance,   Emphaty  dan  Tangible  mempengaruhi   variable   dependen,   yaitu 
kepuasan tamu. Dari perhitungan diperoleh R sebesar 0,990 terlihat dari tabel Model Summary 
pada   kolom   Adjusted   R   Square.   Nilai   ini   menunjukkan   bahwa   variabel  Reliability,  
Responsiveness, Assurance, Emphaty  dan  Tangible  secara bersama­sama mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan tamu sebesar 99% sedangkan sisanya 1% dijelaskan oleh sebab­sebab yang 







Grand  Setiakawan  Surakarta   yang   telah   dilakukan   pada   bab   sebelumnya,  maka   dapat   ditarik 
kesimpulan sebagai berikut :
1. Hasil  pengukuran   tingkat  kepuasan   tamu Hotel  Grand  Setiakawan  Surakarta  menunjukkan 











Berdasarkan  pada  hasil   penelitian   ini,  maka   terdapat   beberapa  hal   yang  menurut   peneliti 
sebaiknya dilakukan oleh Hotel Grand Setiakawan Surakarta. Hal­hal tersebut antara lain :
1. Hotel Grand Setiakawan Surakarta Surakarta sebaiknya tetap mempertahankan dan berusaha 
meningkatkan   dimensi   kualitas   yang   telah   memuaskan   tamu   (reliability,   responsiveness,  
assurance,   emphaty)  dan   lebih  memperhatikan  dimensi   assurance  yang  merupakan  dimensi 
yang paling dominan terhadap kepuasan tamu.
2. Hotel Grand Setiakawan Surakarta Surakarta perlu melakukan evaluasi berkala sebagai sistem 
yang   digunakan   untuk  mengetahui   tanggapan   tamu   terhadap   kinerja   hotel   seperti   dengan 











































































































































­,136 ,534 ,126 ,133 ,497
­,033 ,808 ,034 ,081 ,040
,283 ,738 ­,175 ,063 ,101
­,060 ,797 ,073 ­,004 ,243
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,330 ,117 ,079 ,783 ­,039
­,006 ­,073 ,017 ,772 ,281
,808 ,088 ,083 ,160 ,030
,879 ­,107 ,177 ,022 ­,027
,762 ,067 ,151 ,205 ,170
,123 ,041 ,810 ­,077 ,162
,210 ­,022 ,841 ,206 ,008
,071 ­,012 ,805 ,217 ,067
,067 ,111 ,132 ,074 ,758




































































































































































­,129 ,165 ­,783 ,436
3,808 ,118 ,347 32,379 ,000
3,590 ,127 ,307 28,224 ,000
3,682 ,111 ,367 33,141 ,000
3,841 ,120 ,340 31,879 ,000



















RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY TANGIBLE
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15  
1 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4  
2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4  
3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4  
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4  
5 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
6 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4  
7 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4  
8 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3  
9 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4  
10 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4  
11 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4  
12 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4  
13 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4  
14 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4  
15 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
16 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4  
17 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4  
18 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4  
19 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4  
20 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4  
21 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4  
22 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4  
23 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
24 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4  
25 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3  
26 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4  
27 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4  
28 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4  
29 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4  
30 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
31 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4  
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4  
33 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4  
34 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4  
35 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4  
36 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4  
37 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3  
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4  
39 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4  
40 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4  
41 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4  
42 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3  
43 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3  
44 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  
45 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3  
46 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4  
47 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4  
48 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3  
49 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  
50 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4  
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4  
52 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
53 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3  
54 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
55 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3  
56 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4  
57 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3  
58 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4  
59 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4  
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  
61 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4  
62 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  
63 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4  
64 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4  
65 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4  
66 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4  
67 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4  
68 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4  
69 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4  
70 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
71 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4  
72 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4  
73 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4  
74 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4  
75 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4  
76 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4  
77 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4  
78 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4  
79 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4  
80 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4  
81 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4  
82 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3  
83 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4  
84 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4  
85 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3  
86 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4  
87 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4  
88 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3  
89 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3  
90 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4  
91 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3  
92 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4  
93 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3  
94 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4  
95 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3  
96 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3  
97 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3  
98 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4  
99 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4  
100 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3  
jml 372 348 326 357 339 358 367 336 355 369 365 349 344 376 378  
mean 3,72 3,48 3,26 3,57 3,39 3,58 3,67 3,36 3,55 3,69 3,65 3,49 3,44 3,76 3,78  
mean 
total




RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY TANGIBLE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4 3 2 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4
2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2
3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2
6 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4
7 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4
8 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4
10 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4
11 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4
12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
14 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
15 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4
16 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
17 4 4 4 4 3 3 2 1 2 2 3 3 4 4 4
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4
21 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4
22 2 3 2 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4
23 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4
26 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
28 4 4 3 4 3 3 3 2 3 4 4 3 4 4 4
29 4 2 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3
30 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
31 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
32 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
35 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
37 2 3 2 3 1 2 2 1 2 2 3 2 2 1 2
38 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
39 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
40 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2
41 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
42 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4
43 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3
45 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
46 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4
47 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4
48 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3
49 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4
50 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4
51 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4
52 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4
53 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
54 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
55 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
56 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4
57 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
58 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
59 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
61 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4
62 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
63 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 3 3
64 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4
65 4 3 2 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
66 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4
67 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2
68 4 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
69 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
70 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 2
71 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4
72 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4
73 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4
74 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4
76 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4
77 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
78 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4
79 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4
80 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4
81 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3
82 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4
83 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3
84 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4
85 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3
86 4 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3
87 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4
88 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
89 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3
90 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4
91 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4
92 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4
93 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
94 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4
95 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4
96 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4
97 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3
98 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3
99 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4
100 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4
jml 374 370 327 374 348 373 367 352 361 371 357 359 364 351 375
mean 3,74 3,7 3,27 3,74 3,48 3,73 3,67 3,52 3,61 3,71 3,57 3,59 3,64 3,51 3,75
mean 
total




RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY TANGIBLE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 0 0 ­1 0 1 0 0 ­2 ­1 ­1 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­2
3 0 0 ­1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0
4 0 0 0 0 0 ­1 1 0 0 0 0 1 1 0 0
5 0 1 1 1 1 0 0 0 ­1 ­1 0 0 0 ­1 ­2
6 0 1 1 1 1 1 0 0 0 ­1 0 1 1 0 0
7 0 1 0 0 ­1 1 1 0 0 0 0 1 1 ­1 0
8 1 0 ­1 1 1 ­1 0 0 0 0 1 1 1 1 1
9 0 0 1 0 ­1 0 0 1 1 0 ­1 0 0 1 0
10 0 1 1 0 0 0 1 1 0 ­1 0 0 0 ­1 0
11 0 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 ­1 0
12 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
13 1 0 ­1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 ­1 0 0
14 0 0 ­1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 ­1 0
15 0 0 1 0 0 ­1 ­1 0 0 0 0 0 0 ­1 0
16 0 ­1 0 0 1 1 0 1 1 1 ­1 0 0 0 0
17 0 1 0 0 0 0 ­1 ­2 ­1 ­1 ­1 0 1 1 0
18 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0
19 0 1 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0
20 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0 ­1 0 0
21 0 0 1 1 1 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0
22 ­1 0 ­1 ­1 0 0 0 0 0 0 1 0 ­1 ­1 0
23 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
24 ­1 ­1 0 0 0 1 0 0 0 ­1 ­1 1 1 ­1 0
25 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
26 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0
27 0 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 ­1 0
28 0 0 0 0 0 0 0 ­1 ­1 0 0 ­1 0 0 0
29 0 ­1 ­1 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 ­1 ­1
30 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0
31 0 0 0 0 ­1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0
32 ­1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0
33 0 0 1 0 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0
34 0 0 1 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 ­2 0
35 ­1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 ­1 1 ­1
36 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0
37 ­1 0 ­1 0 ­2 ­1 ­2 ­2 ­1 ­1 0 ­1 ­1 ­2 ­1
38 0 0 ­1 0 ­1 ­1 ­1 ­1 ­1 0 0 0 0 0 0
39 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 0
40 ­1 0 0 ­1 ­1 0 ­2 ­2 ­1 ­1 ­1 ­1 ­1 ­2 ­2
41 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0
42 0 0 ­1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1
43 1 0 ­1 0 0 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0
44 ­1 ­1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 ­1 0 ­1
45 0 0 1 1 0 0 ­1 ­1 ­1 0 0 0 0 1 1
46 0 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 ­1 0
47 0 ­1 ­1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 ­1 0
48 1 1 1 0 ­1 0 ­1 0 0 0 0 1 0 0 0
49 0 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1
50 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0
51 0 0 0 0 ­1 0 0 ­1 ­1 0 ­1 ­1 0 ­1 0
52 0 1 ­1 0 1 0 ­1 0 0 0 ­1 ­1 0 ­1 0
53 1 1 1 0 ­1 0 0 ­1 1 1 0 0 1 1 1
54 0 1 1 0 ­1 0 0 0 0 0 0 ­1 ­1 ­1 0
55 0 0 0 0 0 0 0 ­1 ­1 1 0 1 1 0 1
56 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0
57 0 1 0 1 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1
58 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 ­1 0 1 0 0
59 0 0 ­1 0 1 1 0 0 0 1 ­1 ­1 0 0 0
60 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 0
61 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 1 ­1 0
62 1 0 ­1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1
63 0 0 ­1 0 0 1 1 1 0 0 ­1 ­1 ­1 ­1 ­1
64 0 0 1 0 ­1 0 0 1 1 0 ­1 0 0 1 0
65 0 0 ­1 1 ­1 0 0 0 ­1 0 0 0 1 0 0
66 0 1 1 0 0 0 1 1 0 ­1 0 0 0 ­1 0
67 0 0 ­2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­2 ­2
68 0 0 ­2 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0
69 0 0 0 0 0 ­1 0 0 0 0 0 1 1 0 0
70 0 1 1 1 1 0 0 0 ­1 ­1 0 0 0 ­2 ­2
71 0 1 0 1 1 1 0 0 0 ­1 0 1 1 0 0
72 0 1 0 1 ­1 0 0 0 0 0 0 0 1 ­1 0
73 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 0
74 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0 1 0 0
75 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0
76 0 0 1 0 1 0 0 0 0 ­1 ­1 0 1 0 0
77 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0
78 0 1 0 0 1 1 0 0 0 ­1 0 ­1 ­1 0 0
79 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0
80 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
81 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 0 0 ­1 ­1 ­1
82 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1
83 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 ­1 1 1 ­1 ­1
84 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 ­1 0
85 0 0 1 0 ­1 0 ­1 0 1 0 0 0 1 0 0
86 1 0 ­1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 ­1
87 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
88 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1
89 1 0 0 0 0 0 0 0 ­1 1 0 0 0 0 0
90 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
91 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
92 0 0 0 1 0 0 0 ­1 0 ­1 0 0 1 0 0
93 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1
94 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 1 0
95 0 0 0 0 0 0 ­1 0 0 0 0 0 0 ­1 1
96 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­1 0 0 0 ­1 1
97 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0
98 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 ­1 ­1 0 ­1
99 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 0 ­1 ­1 0
100 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
jml 2 22 1 17 9 15 0 16 6 2 ­8 10 20 ­25 ­3
mean 0,02 0,22 0,01 0,17 0,09 0,15 0 0,16 0,06 0,02 ­0,08 0,1 0,2 ­0,3 ­0,03









1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
10 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
11 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
12 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 3 3 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
16 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
17 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4
18 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4
19 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
21 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
22 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
23 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
25 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
26 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
32 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
33 4 4 2 4 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
35 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4
36 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
37 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
39 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4
40 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3
43 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3
46 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
49 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3
50 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
52 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
53 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 2
54 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
56 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3
57 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
58 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
60 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
63 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
65 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
71 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
73 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
78 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
79 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4
82 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
83 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
88 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
93 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
94 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3
95 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
100 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3





























RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY TANGIBLE
KEPUASAN
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1 0 0 ­4 0 4 0 0 ­8 ­4 ­4 0 0 0 0 0 ­16
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­8 ­8
3 0 0 ­4 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4 0 0 4
4 0 0 0 0 0 ­4 4 0 0 0 0 4 4 0 0 8
5 0 4 4 4 4 0 0 0 ­4 ­4 0 0 0 ­4 ­8 ­4
6 0 4 4 4 4 4 0 0 0 ­4 0 4 4 0 0 24
7 0 4 0 0 ­4 4 4 0 0 0 0 4 4 ­4 0 12
8 4 0 ­4 4 4 ­4 0 0 0 0 4 4 4 4 4 24
9 0 0 4 0 ­4 0 0 4 4 0 ­4 0 0 3 0 7
10 0 4 4 0 0 0 4 4 0 ­4 0 0 0 ­4 0 8
11 0 4 3 0 3 0 0 0 0 3 0 0 3 ­4 0 12
12 0 4 0 4 0 0 0 4 0 0 0 0 0 4 0 16
13 3 0 ­3 4 0 0 0 0 0 0 3 0 ­3 0 0 4
14 0 0 ­4 0 4 0 0 4 0 0 0 0 4 ­4 0 4
15 0 0 4 0 0 ­3 ­3 0 0 0 0 0 0 ­4 0 ­6
16 0 ­3 0 0 4 4 0 4 4 4 ­4 0 0 0 0 13
17 0 4 0 0 0 0 ­4 ­8 ­4 ­4 ­3 0 4 4 0 ­11
18 0 0 4 0 0 0 0 3 0 0 0 3 3 0 0 13
19 0 4 0 0 0 4 0 3 4 0 0 0 0 0 0 15
20 0 4 0 0 3 0 0 0 0 0 ­4 0 ­3 0 0 0
21 0 0 3 4 3 0 0 0 0 4 0 4 4 0 0 22
22 ­4 0 ­4 ­4 0 0 0 0 0 0 3 0 ­4 ­4 0 ­17
23 0 4 0 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8
24 ­4 ­4 0 0 0 4 0 0 0 ­4 ­4 4 4 ­3 0 ­7
25 0 4 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 4 20
26 0 0 0 0 0 0 0 4 3 0 0 0 0 0 0 7
27 0 4 4 0 0 0 0 4 4 0 0 0 0 ­3 0 13
28 0 0 0 0 0 0 0 ­4 ­4 0 0 ­4 0 0 0 ­12
29 0 ­4 ­4 4 0 0 0 4 0 0 0 3 4 ­4 ­4 ­1
30 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 0 0
31 0 0 0 0 ­4 0 4 0 0 4 0 0 0 0 0 4
32 ­4 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 4 4 0 0 8
33 0 0 2 0 2 3 0 3 3 3 0 3 4 0 0 23
34 0 0 4 0 4 4 4 0 0 4 0 0 0 ­8 0 12
35 ­4 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 ­3 3 ­4 ­4
36 0 0 0 0 0 0 0 0 4 4 0 0 0 4 0 12
37 ­4 0 ­3 0 ­6 ­3 ­8 ­6 ­4 ­3 0 ­4 ­3 ­8 ­4 ­56
38 0 0 ­4 0 ­4 ­4 ­4 ­4 ­4 0 0 0 0 0 0 ­24
39 0 0 0 0 3 4 0 3 3 3 0 0 0 3 0 19
40 ­4 0 0 ­4 ­4 0 ­8 ­8 ­4 ­4 ­4 ­4 ­4 ­8 ­8 ­64
41 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 4 4 3 0 0 15
42 0 0 ­4 0 0 4 4 0 0 0 0 0 4 0 3 11
43 4 0 ­4 0 0 0 0 3 4 0 4 4 3 0 0 18
44 ­4 ­4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­4 ­4 0 ­4 ­20
45 0 0 4 4 0 0 ­4 ­4 ­4 0 0 0 0 4 3 3
46 0 0 0 0 3 4 0 3 3 0 0 0 0 ­4 0 9
47 0 ­4 ­4 0 0 0 0 0 4 4 0 4 0 ­3 0 1
48 4 4 4 0 ­4 0 ­4 0 0 0 0 4 0 0 0 8
49 0 3 0 0 2 2 4 0 0 0 0 0 0 0 3 14
50 0 3 0 0 0 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 11
51 0 0 0 0 ­4 0 0 ­4 ­4 0 ­4 ­3 0 ­4 0 ­23
52 0 4 ­4 0 4 0 ­4 0 0 0 ­4 ­4 0 ­4 0 ­12
53 4 4 2 0 ­3 0 0 ­4 4 4 0 0 3 3 2 19
54 0 3 3 0 ­4 0 0 0 0 0 0 ­4 ­4 ­4 0 ­10
55 0 0 0 0 0 0 0 ­4 ­4 4 0 4 4 0 4 8
56 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 4 0 0 7
57 0 4 0 4 0 4 4 4 4 0 0 0 0 0 3 27
58 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 ­4 0 3 0 0 3
59 0 0 ­4 0 4 4 0 0 0 4 ­4 ­4 0 0 0 0
60 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­4 0 ­4
61 0 4 0 0 0 4 4 0 0 0 0 4 4 ­4 0 16
62 4 0 ­4 0 0 0 0 0 0 0 4 4 4 4 4 20
63 0 0 ­3 0 0 4 4 4 0 0 ­4 ­4 ­4 ­4 ­4 ­11
64 0 0 4 0 ­4 0 0 4 4 0 ­4 0 0 3 0 7
65 0 0 ­3 3 ­4 0 0 0 ­4 0 0 0 4 0 0 ­4
66 0 4 4 0 0 0 4 4 0 ­4 0 0 0 ­4 0 8
67 0 0 ­8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­8 ­8 ­24
68 0 0 ­8 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4 0 0 0
69 0 0 0 0 0 ­4 0 0 0 0 0 4 4 0 0 4
70 0 4 4 4 4 0 0 0 ­4 ­4 0 0 0 ­8 ­8 ­8
71 0 4 0 4 4 4 0 0 0 ­4 0 4 4 0 0 20
72 0 4 0 4 ­4 0 0 0 0 0 0 0 4 ­4 0 4
73 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­4 0 ­4
74 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 0 4 0 0 4
75 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 0 0
76 0 0 4 0 4 0 0 0 0 ­4 ­4 0 4 0 0 4
77 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 0 0
78 0 4 0 0 4 4 0 0 0 ­4 0 ­4 ­4 0 0 0
79 0 0 0 0 0 0 0 4 4 4 0 0 0 0 0 12
80 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
81 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­3 0 0 ­3 ­4 ­4 ­14
82 0 0 4 4 0 0 0 0 0 4 4 0 0 0 4 20
83 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 ­4 4 3 ­4 ­4 ­1
84 0 0 0 0 0 4 0 4 0 0 0 0 0 ­4 0 4
85 0 0 4 0 ­4 0 ­3 0 4 0 0 0 4 0 0 5
86 4 0 ­4 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 ­4 ­4
87 0 0 0 0 4 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 8
88 0 0 0 4 0 4 0 0 0 0 0 4 4 0 4 20
89 4 0 0 0 0 0 0 0 ­4 4 0 0 0 0 0 4
90 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 4
91 0 4 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 4 20
92 0 0 0 4 0 0 0 ­4 0 ­4 0 0 4 0 0 0
93 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 4 4 12
94 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­4 3 0 ­1
95 0 0 0 0 0 0 ­4 0 0 0 0 0 0 ­4 4 ­4
96 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ­4 0 0 0 ­4 4 ­4
97 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4 0 8
98 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 ­4 ­4 0 ­4 ­8
99 0 0 0 0 4 0 0 4 4 0 0 0 ­4 ­4 0 4




RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY TANGIBLE





























































































































































































































4 4 4 3,6
7

































































































18 4 4 3,6 4 3,66 4 4 3,3 3,6 4 3,66 3,3 3,3 3,6 4

























































































































4 4 4 4 3,3
3
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30 4 4 3,3
3
4 4 4 4 3,6
7
4 4 4 4 4 3,6
7
4


































































36 4 4 3,6
7





























































































41 3,3 4 4 4 3,66 4 3,33 4 4 4 3,66 3,6 3,3 4 4











































































































































































3 3 3 3 3,66
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64 4 4 3,6 4 3,66 4 4 3,6 3,6 4 3,66 3,3 3,3 3,3 4






















































































































































































































77 4 4 3,3
3
4 4 4 4 3,6
7














































4 4 4 4 4 3,3
3
4 4
81 4 4 3,3
3






































































































87 4 4 3,3 4 3,66 4 3,33 3,6 4 4 4 4 3,3 4 4
3 7 3 7 3








































































































































































































































1 ­1 1 ­4 0 0 ­16
2 0 0 0 0 ­2 ­8
3 ­1 0 1 1 0 4
4 0 0 0 2 0 8
5 3 1 ­2 0 ­3 ­4
6 3 2 ­1 2 0 24
7 1 1 0 2 ­1 12
8 1 0 0 3 2 24
9 1 ­1 2 ­1 1 7
10 2 1 0 0 ­1 8
11 2 1 1 1 ­1 12
12 2 0 1 0 1 16
13 1 0 0 0 0 4
14 ­1 1 1 1 ­1 4
15 1 ­2 0 0 ­1 ­6
16 ­1 2 3 ­1 0 13
17 1 ­1 ­4 0 1 ­11
18 1 0 1 2 0 13
19 1 1 2 0 0 15
20 1 1 0 ­2 0 0
21 2 1 1 2 0 22
22 ­3 0 0 0 ­1 ­17
23 2 0 0 0 0 8
24 ­2 1 ­1 1 ­1 ­7
25 3 0 0 0 2 20
26 0 0 2 0 0 7
27 2 0 2 0 ­1 13
28 0 0 ­2 ­1 0 ­12
29 ­1 0 1 2 ­2 ­1
30 0 0 1 0 ­1 0
31 0 0 1 0 0 4
32 ­1 0 1 2 0 8
33 1 2 3 2 0 23
34 1 3 1 0 ­2 12
35 ­1 0 1 ­1 0 ­4
36 0 0 2 0 1 12
37 ­2 ­5 ­4 ­2 ­3 ­56
38 ­1 ­3 ­2 0 0 ­24
39 0 2 3 0 1 19
40 ­2 ­3 ­4 ­3 ­4 ­64
41 0 1 0 3 0 15
42 ­1 2 0 1 1 11
43 0 0 2 3 0 18
44 ­2 0 0 ­2 ­1 ­20
45 2 ­1 ­2 0 2 3
46 0 2 2 0 ­1 9
47 ­2 0 2 1 ­1 1
48 3 ­2 0 1 0 8
49 1 3 0 0 1 14
50 1 2 0 0 0 11
51 0 ­1 ­2 ­2 ­1 ­23
52 0 0 0 ­2 ­1 ­12
53 3 ­1 1 1 2 19
54 2 ­1 0 ­2 ­1 ­10
55 0 0 ­1 2 1 8
56 0 0 1 1 0 7
57 2 2 2 0 1 27
58 0 0 1 0 0 3
59 ­1 2 1 ­2 0 0
60 0 0 0 0 ­1 ­4
61 1 2 0 2 ­1 16
62 0 0 0 3 2 20
63 ­1 2 1 ­3 ­2 ­11
64 1 ­1 2 ­1 1 7
65 0 ­1 ­1 1 0 ­4
66 2 1 0 0 ­1 8
67 ­2 0 0 0 ­4 ­24
68 ­2 0 1 1 0 0
69 0 ­1 0 2 0 4
70 3 1 ­2 0 ­4 ­8
71 2 2 ­1 2 0 20
72 2 ­1 0 1 ­1 4
73 0 0 0 0 ­1 ­4
74 0 1 0 0 0 4
75 0 0 1 0 ­1 0
76 1 1 ­1 0 0 4
77 0 0 1 0 ­1 0
78 1 2 ­1 ­2 0 0
79 0 0 3 0 0 12
80 0 0 0 0 0 0
81 0 0 ­1 ­1 ­2 ­14
82 2 0 1 1 1 20
83 0 0 1 1 ­2 ­1
84 0 1 1 0 ­1 4
85 1 ­2 1 1 0 5
86 0 0 1 0 ­2 ­4
87 0 1 1 0 0 8
88 1 1 0 2 1 20
89 1 0 0 0 0 4
90 0 0 1 0 0 4
91 3 0 0 0 2 20
92 1 0 ­2 1 0 0
93 0 0 1 0 2 12
94 0 0 0 ­1 1 ­1
95 0 ­1 0 0 0 ­4
96 0 0 ­1 0 0 ­4
97 0 0 1 0 1 8
98 0 1 0 ­2 ­1 ­8
99 0 1 2 ­1 ­1 4
10
0
2 0 0 0 1 11
